EVALUASI KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP KUALITAS

PELAYANAN JASA ANGKUTAN UMUM BUS DAMRI ROYAL





KESIMPULAN DAN SARAN 
6.1 Kesimpulan 
  Berdasarkan hasil penelitian analisis kuadaran yang dilakukan maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut : 
a. Pelayanan yang harus dipertahankan oleh perusahaan bus damri adalah : 
 Keberangkatan kendaraan selalu tepat waktu. 
 Ac pada kendaraan berfungsi dengan baik. 
 Pengemudi yang terlatih dan berpengalaman. 
 Memiliki supir cadangan. 
 Tarif angkutan yang ada saat ini sesuai dengan fasilitas yang disediakan. 
 Pegawai tidak memandang status sosial kepada penumpang. 
 Jumlah armada yang tersedia saat ini sudah dapat mengangkut seluruh 
penumpang. 
 Armada yang digunakan merupakan kendaraan layak pakai. 
 Fasilitas kursi dapat diatur maju mundur dan dilengkapi sandaran kaki. 
b. Pelayanan yang harus ditingkatkan oleh perusahaan bus damri adalah : 
 pegawai selalu merespon keluhan (komplain) penumpang. 
 kemudahan penumpang dalam mendapatkan kejelasan informasi waktu 
keberangkatan. 
 pegawai yang tidak menunjukan kesan sibuk dalam menyambut penumpang. 







 hal pegawai yang jujur dalam melayani penumpang. 
 pegawai selalu mengucapkan salam pembuka pada awal pelayanan. 
 pegawai selalu mengucapkan terimakasih diakhir pelayanan. 
 penyambutan pegawai selalu tersenyum kepada penumpang. 
 kemudahan mendapatkan kendaraan lain. 
 fasilitas TV dan DVD yang dinikmati penumpang selama perjalanan. 
6.2 Saran 
  Berdasarkan analisis data dan kesimpulan yang telah diungkapkan, maka dapat 
dikemukakan saran-saran untuk peningkatan kinerja Perusahaan DAMRI:  
a. Perusahaan damri perlu melakukan pemantauan terhadap perkembangan kualitas 
pelayanan damri untuk megetahui indikator-indikator yang belum memuaskan 
penumpang sehingga bisa dilakukan perbaikan-perbaikan atas indikator-indikator 
tersebut. 
b. Untuk menjaga kenyaman penumpang, maka perusahaan bus damri perlu menjaga 
kinerja positif yang sudah ditunjukkan beberapa atribut pelayanan yang dianggap penting 
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Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan Keandalan (Reliability) 
 






Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan Jaminan (Assurance) 
 






Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan KasatMata (Tangible) 
 







Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan Kecepatan tanggapan (Responsiveness) 
 







Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan Kepedulian (Empathy) 
 
Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan KasatMata (Tangible) 
 
 
 
 
